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Abstrak
Kajian ini secara umumnya adalah bertujuan untuk mengenalpasti sejauhmana tahap
kepuasan pelanggan di Pantai Merdeka Beach Resort berdasarkan elemen elemen kualiti
perkhidmatan yang dibentuk. Objektif khusus bagi kajian ini adalah untuk mengenalpasti
tahap pengharapan pengunjung terhadap elemen dan dimensi yang diukur, untuk
mengenalpasti tahap persepsi pengunjung setelah mereka menerima servis dan untuk
mengenalpasti tahap kepuasan pelanggan dari sudut jurang kepuasan (gap) diantara
pengharapan dan persepsi terhadap elemen dan dimensi. Beberapa dimensi kualiti servis
telah dibentuk daripada model Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988) bagi mencapai
objektif-objektif kajian ini. Dimensi-dimensi kualiti servis yang akan diukur ialah
dimensi kebolehlihatan (tangibles), dimensi kebolehpercayaan (reliability), dimensi
kepekaan (responsiveness), dimensi jaminan (assurance), dan dimensi empati (emphaty).
Kaedah pengumpulan data berdasarkan data primer yang diambil daripada jawapan soal
selidik daripada responden dan data sekunder pula diambil melalui temuduga dengan
pengurus  resort. Analisa deskriptif statistik menggunakan ukuran bilangan (frekuensi),
peratusan dan min. Dimensi dalam bahagian pengharapan yang mempunyai min yang
paling tinggi ialah dimensi kebolehlihatan dengan min 4.19. Ukuran ini adalah melebihi
tahap penting. Dimensi dalam bahagian persepsi kepuasan yang mempunyai min yang
paling tinggi ialah dimensi kebolehpercayaan (reliability) dengan min 3.64. Ukuran ini
adalah melebihi tahap agak puas hati. Dalam dimensi jurang kepuasan pula dimensi
empati (emphaty) mempunyai tahap kepuasan yang maksimum iaitu 0.19. Ukuran ini
menunjukkan tahap jurang kepuasan yang sederhana. Kesimpulan yang boleh dibuat
dalam kajian ini ialah tahap kualiti perkhimatan di PMBR  adalah dikatakan mencapai
tahap kepuasan yang sederhana di antara sangat  puas hati (-4.00) dan sangat  tidak puas
hati (4.00) dimana julat jurang dimensi-dimensi adalah diantara 0.19 sehingga 0.65.
ii
Abstract
In general, this study aims to identify the degree of customer satisfaction in PMBR based
on service quality elements formulated. The specific objectives of this study is to identity
the degree of customer expectation towards the elements and dimensions measured, it is
to identify the degree of perception after they received the service and to identify
customer satisfaction in view of the gap between the elements and dimensions of
expectation and perception. Several service quality dimensions was generated from
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988),  to achieve these research objectives. The
dimensions measured are tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy.
Primary data was collected from questionnaire filled by respondents. Secondary data was
taken from an interview with the resort’s manager. Descriptive statistical analysis using
frequencies, percentage and means. The expectation dimension with the highest mean is
reliability with mean value 4.19. This measure exceeds the ‘importance’ degree. The
perception satisfaction dimension with the highest mean is the reliability perception with
mean value 3.64. this measure is higher than ‘merely satisfied’. In the satisfaction gap
dimension, the empathy dimension has the maximum satisfaction level with 0.19. This
shows a moderate level of satisfaction. The conclusion derived from this study is that the
service quality level in PMBR can be considered as ‘moderately satisfied’ level, between
‘very satisfied’ (-4.00) and ‘not satisfied’ (4.00) where the dimension gap is between 0.19
to 0.65.
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